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在 《幸福杂志 》 列出的 50 0 家大公

















































































































































































































































































































































































































































































我国企业实施 C S 经营战略迫在眉睫
。
三 我国企业实施 C S 经营战略的条件


























































































































































































(二 ) 企业本身应有提高 自我竞争力的紧迫感
,
从内部创造条件加快 C S 经营战略的实施
。
首先
,
企业必须树立新的服务质量观
。
企业要想燕得顾客满意
,
必须有强烈的质量意识
,
正
确处理服务与盈利的关系
,
以新的质量观念作为企业营销 活动的指导思想
.
西方发达国家的
企业经过严酷的竞争
,
认识到服务对增加企业盈利的重要性
,
摆正了两者关系
,
正如美国施
乐公司总经理卡恩斯所说的
: “
提供完善的服务让客户满意是最能增加市场份额的事情
,
客户
是我们存在的理由
。 ”
美国通用电气公司做到
“
用户即便对产品感觉不好
,
公司也负责调换一
切售出的大型家电
,
或在 9 天内接受退货和退还全部货款
。 ”
其竟争对手惠尔普尔公司更是技
高一筹
,
提出
“
让顾客 10 0写满意
”
的计划
,
说顾客如对购买的大件电器不十分满意
,
一年内
可以免费到该公司调换
。
这与我们商店柜台上写着
“
货售出
,
概不退换
”
的做法形成鲜明的
对 比
.
我们的企业要走向国际市场
,
登上国际舞台
,
必须摒 弃旧的
“
盈利第一
”
的观念
,
树
立新的
“
服务第一
” , “
盈利第二
”
的观念
。
这种观念的改变是企业对自己的存在价值和 目的
的重新认识
,
一个有远见卓识的企业
,
一定是把重视服务质量和降低成本
,
取得盈利统一起
来
,
视服务营销的优劣为企业产品质量的延伸
。
这种统一真正体现企业具有长远的战略眼光
,
才能使营销组织 自觉地驾驭市场
,
适应并引导市场需求
。
其次
,
领导重视和职工参与不可缺少
.
企业的最高领导必须提出一个面向消费者的清晰
的质量观念和美好前景
。
强化质量意识
,
需要企业最高领导本人实在的承诺和亲自参与
,
其
中包括公司质量战略的制定
,
以及相应的管理体制和方法
,
重要的在于以自己行动的模范作
用鼓励全体雇员参与到顾客满意活动中
。
让顾客满意不是靠一件产品
、
一次买卖就能做到
,
而是在无数次的买卖和提供的服务中
逐渐形成的
,
是靠全体员工的素质和职业道德积累起来的
。
因此
,
要使企业兴旺
,
从根本上
达到尽善尽美的服务
,
领导的重视和员工的参与都是不可缺少的
,
也就是说
,
要在企业内部
形成一种为顾客着想的
“
范围
” ,
形成让顾客满意的企业文化
,
总之
,
C S 经营战略在我国企业的实施
,
对于正在向市场经济迈进的中国来说具有重大的
战略意义
。
它是使我国经济发展尽快实现由数量型经济向质量型经济转变的重要途径
.
社会
各界都要帮助企业加快这一经营战略的实施
。
